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ledereen zal nu ook gewoon aan de slag
g3an zou je zeggent In veel gevallen zal dat
20 2ijn, maar er zullen er ook Zin die nog
steeds niet in beweging komen. Daarvoor
moet je je afuragen waarom men nog niet
2an de slag is gegaan of waarom men stl is
komen te staan. Waarom doen ze niet wat
ze wel willen? Mogelijke corzaken: angst en
niet weten hoe je iets moet aanpakken. Faal-
angst is de meest voorkomende vorm van
angst, geef daarom als projectieider of pro-
grammamanager aan dat het maken van
fouten erbij hoort. Je bent immers in veran-
deringstrajecten met iets totaal _nieuws
bezigl Daarnaast is het is mooi als je de
vraag krijgt HOE iets moet gebeuren, want
dat betekent dat men wel will Help je mede-
werkers hoe je de zaken kan aanpakken en
geef ruimte voor  medewerkers om elkaar
te inspireren, te helpen of op te leiden (zie
figuur 2).

Figuur 2: ‘willen versus kunnen’
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De randvoorwaardelijke trajecten van
het ABC-model

Wat helpt tijdens het verandertraject:
Tijdens de reis van A naar C via B is het be-
langrijk dat...:

o .je continu communiceert over de
veranderingen. Over het proces, de
voortgang, de achtergronden, alles.
Dit doe je met alle stakeholders, met
iedereen die iets gaat merken van de
verandering.

o ..degenen die wilen en kunnen ver-
anderen dit ook uitdragen, zichtbaar
2ijn, het voortouw nemen en conse-
quent gedrag vertonen die bij de ver-
andering past, kortom zich gedragen
als echte ambassadeurs.

Tot slot helpt het als je creatief en verras-

send bent: je pakt de zaken net even iets

anders aan waardoor je opvalt in positieve

Wat helpt na het verandertraject:
Als je uiteindelik je doel hebt gehaald, na-
melijk commitment voor de verandering, dus
voor de nieuwe website of het nieuwe intra-
net, dan s het zaak dit vast te houden.
Tijdens de reis van A naar C via B begin je al
met et inrichten van randvoorwaardelike
zaken die het succes van de verandering
mede bepalen:

+  De technische systemen moeten aller-
eerst op orde zijn. Stel je voor dat het
systeem bij ingebruikname al crasht
omdat er teveel bezoekers z(jn, dan is
dit funest voor het drasgviak dat je
met zoveel inspanning hebt gecreerd,

o Er moet vervolgens getest worden;
dat is een heel belangrijk onderdeel in
dit proces.

0ok moeten processen heel duidelijk

2ijn beschreven. Bij lancering van een
nieuw systeem moet onder andere
goed belegd zijn wie waarvoor verant-
woordelijk_ is: content beheer, tech-
nisch beheer, informatie architectuur,
ete. Hoe vaak komt het niet voor dat
en website of intranet met veel elan
wordt gepresenteerd en er na een
paar maanden troosteloos en disfunc-
tioneel bij staat?

«  Het management moet richting geven
en uitstralen dat de verandering die is
doorgevoerd terecht en nodig was. Als
2ij er in het begin en na de verande-
ring er niet achter staan, zullen mede-
werkers dat ook nict doen.

o Tot st zjn de vaardigheden van
medewerkers van belang: deze zijn in
te delen in cen 'wilen en kunnen
matrix’ (figuur_2). Daarbij kan je
medewerkers die willen en_ kunnen
inzetten als ambassadeur. Van het
andere uiterste, mensen die niet willen
n niet kunnen, moet je je afvragen of
je daar kostbare tijd en energie in wil
steken.

Tot zover het 2° artikel van mijn drieluik,
waarbij de theorie en randvoorwaardeljke
zaken Zijn toegelicht. Hoe je dit model kan
toepassen en welke middelen per fase zjn in
te zetten, lees je in het slotartikel:
‘Draaglakereatie in de praktijk

Gebruikte bron: Hoe krig k ze zover? -Drasgvisk
2onder dwang-, Jan van Setten (ISBN: 975.90-
470-0340-3)
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Draagvlakcreatie met het ABC model: aan de slag
Door Arno Naafs — Online strateeg Present Media

In het tweede artikel van dit drieluik "Creger drasguiak met het ABC L
model” heb je kunnen lezen over ons ABC model. Een theoretisch mo-

del geeft je een goede bagage. Je neemt de theorie als het ware mee

in je rugzak tiidens je veranderreis van A(msterdam) via B(reda) naar

Clulemborg). Maar am ons ABC model echt te laten landen, illustreer
ik in dit slotartikel het model en de verschillende stappen aan de hand
van een sprekende case. Per fase zie je welke middelen ingezet kunnen
worden om mensen van de ene naar de andere fase te begeleiden.

Case E-dienstverlening gemeente

Digitalisering van_dienstverlening biedt ver-
gaande mogelijkheden voor (lokale) overhe-
den. Veel gemeenten zijn druk bezig met het
inrichten van hun online dienstverlening, omdat
28 de burger darmes beter van dienst kunnen
2ijn en omdat gemeenten over een paar jaar
antwoord mosten kunnen geven op alle vragen
die een burger aan de overheid stelt. Als burger
word je dan ook steeds vaker verwezen naar
het digitale loket, waar je een afsprezk kan in-
plannen of een product direct kan bestellen. Je
kent vast wel de borden langs de kant van de
weg met teksten als:  ‘losliggende stoeptegel?
www.gemeente.nl’ of ‘afspraskje met burger-
zaken? www.gemesnte.nl. Deze kanaalsturing
heet niet alleen gevolgen voor de burger, maar
zeker ook voor de gemeentelijke medewerkers.
Wiat kom er eigenijk op ze af?

Aandachtsfase: bekendmaking
Vanaf het moment dat een programma E-dienst-
verlening wordt opgezet, moet je alle medswer-
kers op de hoogte stellen van dit programma.

Daarbij is het van belang niet alleen het pro-
gramma toe te lichten, maar ook de inhoud en
bedoeling van verschillende projecten zoals ‘di-
gitaal loket, 'medewerkerportaal’ en 'mid-offi-
ce, die vaak onderdeal van het programma ziin

Middelen die specifiek van belang zijn in deze

fase!

+ Interne nieunsbrief

« Intrenet

+ Lancering speciaal logo voor communicatie
omtrent E-dienstverlening

- affiches

« spedfieke nieuwsbrief over organisatie-
ontwikkeling, waarbij (digitale) dienstverle-
ning één van de beleidsspeerpunten is

« Kick-off sessies

Aandachtsfase: bewustwording
Wat is met betrekking tot E-dienstverlening de
noodzaak om te veranderen? Dat is wat je in
deze fase probeert duidelijk te maken. Je doet
dit door medewerkers te confronteren met hun
huidige werkwijzz door ze bijvoorbeeld in te la-
ten zlen dat burgers niet altijd even eficiént en
Kiantriendel ik worden geholpen.

Een middel dat specifiek van belang s in deze
fase is het houden van sessies:

Medewerkers van verschillende afdelingen krij-
gen de opdracht zich te verplaatsen in de bur-
ger. Ze worden gevraagd om een product te be-
stellen, een afspraak te maken, etc. Door ze zelf
een ‘burgerproces’ te laten doorlopen ervaren
26 wat er gebeurt en waar de mogelijkheden
figen om de burger digitaal van dienst te zijn.

Bewegingsfase: betrokkenheid
In het kader van E-dienstverlening zullen som-
mige medewerkers denken dat hun baan op de
tocht staat, ze zien deze ontwikkeling als een
gevaar voor henzelf. Die gedachte alleen al is
een gevaar voor het draagvlak dat je beoogt te
creéren. Doel van deze fase is dan ook begrip
kweken en inzicht geven in achtergronden en
kennis over de verandering. Geef antwoord op
de waarom-vrasg en betrek ze actief bij de ver-
andering.
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De fasen van het ABC model

Doel Resultaat
Bekendmaking Doel van deze fase is iedereen bekend maken met de  kennis door

p handen zijnde verandering. Vanaf het moment dat  aandacht voor
een project of programma wordt opgezet, moet je alle  de verandering
medewerkers op de hoogte stellen. Daarbij is het van

belang niet alleen de grote lijnen toe te lichten zoals

het doel, het waarom en de consequenties, maar ook

de inhoud.

Bewustwording Vaak is men zich er niet van bewust dat het handiger,  bewustzjn
efficiénter, leuker of beter is om een andere werkwijze door aandacht.
te gaan hanteren. Dat komt o.2. door gewenning aan  voor de nood-
bestaande structuren en processen. Doel van deze fase  zaak
i dan ook om mensen die kennis hebben genomen van
de gewenste verandering bewust te laten worden van
de noodzaak om te veranderen. Je doet dit door mede-
werkers te confronteren met hun huidige werkwijze.

Betrokkenheid Medewerkers kunnen zich bewust zijn van het feit dat  betrokken door
verandering nodig is, maar dat betekent nog niet auto-  beweging bij
matisch dat men begrijpt waarom we gaan veranderen.  medewerkers
Vaak heerst er na de bekendmaking ook direct al de  en directie
nodige weerstand. Doel van deze fase s dan 0ok be-
grip kweken en inzicht geven in achtergronden en ken-
nis over de verandering. In deze fase kan je ook de
medewerkers actief gaan betrekken bij de verandering.

Dit kan op meerdere manieren. Persoonlijk contact en
medewerkers uitnodigen om mee te denken over het
verandertraject zijn daarbij het belangrijkst. Deze fase
kan dus zeer intensief zijn!

Bereidheid Als medewerkers begrijpen waarom de verandering  bereid om ac-
nodig is betekent het nog niet dat ze er enig nut in zien  tief mee te
voor zichzelf. Wat is hun gewin, gemak of genot? Als er  werken door
geen persoonlijk voordeel valt te behalen, zal men ook  inzicht in per-
niet automatisch bereid zijn me te werken. Doel van  soonlijk voor-
deze fase is om te motiveren, te laten zien hoe het deel
kan, wat er allemaal mogeljk is en wat het voordeel is
voor hen zel.

Draaguiak. Je hebt nu alles gedaan om de verandering onder de  biijvende fun-
aandacht te krijgen en je medewerkers in beweging te dering voor de
zetten. In deze fase is het dan ook van belang datje  verandering.*

het gecreserde drasgvlak vasthoudt bij de medewer-

kers die in beweging Zijn gekomen. DIt doe je door me-  *Eigeniik is dit

dewerkers te waarderen, te Klankborden met zeen  geen resultaat,

Successen met elkaar te'delen en te vieren. aangezien een
resultaat sug-
gereert dat
deze fase ein-
dig is. Draag-
viak vasthou-
den is echter
een continu
proces.
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